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RESUMEN:
Objetivo. La mayor parte de los servicios que ofrecen las bibliotecas pú-
blicas tienen implicaciones para los derechos de autor. Con este trabajo 
se pretende comprobar, a partir del análisis del contenido de las cartas 
de servicios, si reflejan los derechos de autor que pueden afectar a los 
servicios ofrecidos y si informan de ello a sus usuarios, como exige la 
normativa sobre gestión de la calidad.
Diseño/Metodología/Enfoque. Se parte de la localización de las cartas 
de servicios de las bibliotecas públicas españolas y se selecciona una 
muestra para el análisis cualitativo que incluye una amplia variedad de 
bibliotecas; de ellas, como primera aproximación al estudio del tema, se 
analizan los servicios y la información de tipo general. También, se com-
prueban los siguientes aspectos: la existencia de referencias a la normati-
va sobre derechos de autor; los mecanismos a disposición del ciudadano 
para comunicarse con la biblioteca y participar en su gestión; y las implica-
ciones legales para el ciudadano de los servicios ofrecidos, lo cual debería 
tener su reflejo en el contenido de las cartas de servicios.
Resultados/Discusión. Los resultados ponen de manifiesto que en las 
cartas de servicios de las bibliotecas públicas españolas son muy escasas 
las referencias a los derechos de autor, ya sea la legislación o las cues-
tiones de carácter general o específico de su aplicación a los servicios 
prestados a sus usuarios.
Conclusiones. Este trabajo pone de manifiesto que los servicios que ofre-
cen las bibliotecas públicas tienen numerosas implicaciones para los de-
rechos de autor, pero no parecen haber sido debidamente identificados 
para ser incluidos en las cartas de servicios. En las conclusiones se especi-
fica qué tipo de información se recoge al respecto y de qué modo.
Originalidad/Valor. La mayor parte de los servicios que ofrecen las bi-
bliotecas públicas tienen implicaciones para los derechos de autor, y sin 
embargo es un tema poco estudiado, además estas implicaciones se han 
visto afectadas por el desarrollo del entorno digital. Por otra parte, la apli-
cación de la gestión de la calidad y las normas que derivan de ella obli-
gan a que las bibliotecas públicas elaboren instrumentos de calidad cuyo 
objetivo sea facilitar la comunicación de la institución con el ciudadano, 
en concreto, las cartas de servicios. Por todo lo cual resulta de interés un 
estudio de estas características.
PALABRAS CLAVE: Bibliotecas públicas; Derechos de autor; Carta de ser-
vicios; Gestión de la calidad; España.
Juan Carlos Fernández-Moli-
na: Facultad de Comunicación y 
Documentación Universidad de 
Granada, España.
jcfernan@ugr.es
 0000-0003-1921-2073
Margarita Pérez-Pulido: Facultad 
de Ciencias de la Documentación 
y la Comunicación, Universidad de 
Extremadura, España.
marperez@unex.es
 0000-0003-2831-6341
José Luis Herrera-Morillas: Facul-
tad de Ciencias de la Documenta-
ción y la Comunicación, Universi-
dad de Extremadura, España.
jlhermor@unex.es
 0000-0001-5310-643X
Cómo citar: Fernández-Molina, 
J. C.; Pérez-Pulido, M.; & Herre-
ra-Morillas, J. L. (2018). Acerca 
de las cartas de servicios de 
bibliotecas públicas españolas: 
un análisis de la información 
sobre los derechos de autor. 
Bibliotecas. Anales de Investi‑
gación; 14(2), 103-123 .
Recibido: 23 de febrero de 2018
Revisado: 18 de marzo de 2018
Aceptado: 6 de abril de 2018
Bib.An.Invest. Vol. 14 No. 2: 103-123 
 artículos originales ISSN: 1683-8947
bibliotecas anales de investigación
ABSTRACT 
Objective. The majority of the services offered by public libraries are in‑
volved in copyright. This work has the aim to find out, based on the content 
analysis of the services charts, whether the existing relationships between 
the services offered and the copyright involved are properly identified and 
whether this is adequately communicated to the users as required by the 
quality management regulation.
Design/Methodology/Approach. It is based on the location of the ser‑
vices charts of the Spanish public libraries. A sample is selected for the 
qualitative analysis including a wide variety of libraries. Out of these, as 
a first approach to the study of the subject, only the services and infor‑
mation of general nature are analysed. The following aspects are also 
checked: the existence of references to the regulations on copyright; the 
mechanisms available for the citizen to communicate with the library and 
participate in its management; and the services offered and the legal 
consequences for the citizen, what should be reflected on the content of 
the services charts.
Results/Discussion. The results bring to light the fact that the referenc‑
es to copyrights in the services charts of the Spanish public libraries are 
scarce, either regulations or matters of general nature or specific regard‑
ing their application to the services provided to users.
Conclusions. This work exposes that the services offered by public librar‑
ies have numerous copyright implications but that these do not seem to 
be properly identified for their inclusion in the services charts. The con‑
clusions specify what sort of information is gathered in this respect and 
which way.
Originality/Value. The majority of the services offered by public libraries 
are involved in copyright. However, this is an insufficiently studied field. 
In addition, these implications have increased in number and complexity 
with the development of the digital environment. On the other hand, the 
application of the quality management and the rules derived from this 
compels the public libraries to elaborate quality tools with the purpose of 
facilitating the communication between the institution and the citizens, 
in particular, the services charts. Thus, a study of this nature is of interest
KEYWORDS: Public libraries; Copyright; Service charter; Quality manage‑
ment; Spain.
Introducción
Apartir de la decisión de introducir la cultura de la calidad en la administración pública española, se han desarrollado y puesto 
en marcha diversas normas, programas y planes. Las cartas de ser-
vicios surgen como consecuencia de esa nueva cultura de calidad 
y son instrumentos de comunicación con los ciudadanos que esta-
blecen por anticipado qué servicio se puede esperar y cuáles son los 
compromisos de calidad de este servicio. Su origen se encuentra en 
las Citizen’s Charter anglosajonas (Moreno Casas & Blanco Losada, 
1999), a principio de los años noventa, cuyo objetivo principal era la 
reducción de costes de los servicios públicos. A partir de este fenó-
meno, en 1992 países como Francia o Bélgica publican sus cartas de 
servicios públicos con un objetivo diferente, más enfocado a los dere-
chos y garantías del ciudadano. En una línea similar, en 1993 surgen 
en Portugal con el fin de potenciar la relación de los ciudadanos con 
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la administración pública. En este mismo año, Estados Unidos incor-
pora en las cartas de servicios el concepto de mejora de la calidad en 
los servicios ofrecidos, basándose en las expectativas de los ciuda-
danos y estableciendo los primeros sistemas de quejas y sugerencias.
En España, hacia mitad de los años noventa empiezan a surgir las 
primeras iniciativas de gestión de la calidad, afectando a las entida-
des públicas. Las bibliotecas también se vieron inmersas en todo este 
proceso; aunque, como veremos más adelante, no con la suficiente 
intensidad. 
Por otra parte, el desarrollo del entorno digital ha modificado 
las formas en las que las obras intelectuales pueden ser utilizadas 
y transmitidas, lo que ha tenido un fuerte impacto en los servicios 
que prestan las bibliotecas públicas a sus usuarios, dadas las casi 
infinitas posibilidades de la información digital. Este cambio tec-
nológico ha tenido también una enorme influencia en la legislación 
de derechos de autor, que de hecho está siendo reformada en los úl-
timos años, tanto a nivel nacional (España, 2006, 2007, 2014) como 
internacional (OMPI, 1996; Comisión Europea, 2016; Unión Europea, 
2001). Ambos cambios, tecnológico y legal, afectan de forma directa 
a los servicios prestados por las bibliotecas a sus usuarios, por lo que 
resulta imprescindible que estos tengan información completa y ac-
tualizada sobre esta materia.
En este punto, y para una mejor comprensión del contenido de 
este trabajo, es conveniente hacer una breve introducción a los de-
rechos de autor y su impacto sobre el funcionamiento de las biblio-
tecas. La legislación sobre la materia, bastante armonizada a nivel 
internacional, concede a los autores de obras intelectuales una serie 
de derechos, tanto de carácter moral como patrimonial. Entre los 
primeros destaca el derecho de paternidad, es decir, el del recono-
cimiento de la autoría, y el de integridad, que permite oponerse a las 
modificaciones de la obra que atenten contra su esencia. Por su par-
te, los de carácter económico o patrimonial (reproducción, distribu-
ción, comunicación al público, transformación) permiten al autor 
explotar comercialmente la obra o permitir —de manera onerosa o 
gratuita— que lo hagan otros (editores, productores, distribuidores, 
etc.). Pero, como cualquier otro derecho de propiedad, no tienen ca-
rácter absoluto, por lo que la ley establece una serie de limitaciones 
y excepciones por razones de interés público, por ejemplo, la copia 
privada, las citas o las excepciones que benefician a las instituciones 
educativas o a las bibliotecas. Si tenemos en cuenta que la práctica 
totalidad de las obras que componen las colecciones de las bibliote-
cas públicas tienen derechos de autor, es imprescindible que tanto 
los bibliotecarios como los usuarios tengan un conocimiento, al me-
nos básico, de dicha legislación.
Este trabajo pretende comprobar si las bibliotecas públicas espa-
ñolas informan a sus usuarios de las cuestiones relativas a los dere-
chos de autor a través de sus cartas de servicios, si se identifican las 
relaciones entre servicios y derechos de autor, y si se comunica correc-
tamente a los usuarios y la comunidad, tal como establece la legisla-
ción y normativa sobre gestión de la calidad. Las bibliotecas públicas 
estudiadas, dentro de la tipología bibliotecaria propia de España, se 
incluyen en tres variedades: bibliotecas públicas del Estado; biblio-
tecas municipales; bibliotecas autonómicas y la Biblioteca Nacional. 
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Las bibliotecas públicas del Estado y las bibliotecas municipales 
tienen en común que son instituciones que dan cobertura a los ser-
vicios básicos de acceso a la información y la cultura en su ámbito 
terri torial. En España se diferencian por su titularidad, gestión y lo-
calización. En las primeras, la titularidad pertenece al Estado Espa-
ñol y la gestión a las Comunidades Autónomas. Suele haber una en 
cada una de las capitales de las provincias españolas, con algunas 
excepciones. En las segundas, la titularidad y la gestión correspon-
den a los ayuntamientos de los diferentes municipios y ciudades de 
España. En las grandes localidades al existir varias bibliotecas de 
este tipo se configuran formando redes. 
La tercera variante: bibliotecas autonómicas, tienen su origen en 
la creación del Estado de las Autonomías. A finales de los años se-
tenta del siglo xx surgen las bibliotecas autonómicas que “ocupan 
el vértice superior de los sistemas bibliotecarios de las comunidades 
autónomas y se definen en la legislación como cabeceras de dichos 
sistemas” (Carrión Gútiez, 2000). Hacen las veces de la biblioteca na-
cional en sus respectivos territorios autonómicos. En la actualidad 
existen en España 14 bibliotecas autonómicas. Por último, la Biblio-
teca Nacional de España, con sede en Madrid, que sintéticamente 
—como cualquier biblioteca nacional— tiene su origen en la misión 
reunir y conservar la producción bibliográfica de y sobre un país.
Normativa sobre las cartas de servicios
El Real Decreto 1259/1999 (España, 1999) fue la primera norma le-
gal relevante que reguló las cartas de servicios en la administración 
pública, estableciendo su definición, estructura y contenido, modo 
de elaboración, aprobación, difusión y seguimiento. Aun mayor re-
levancia tuvo el Real Decreto 951/2005 (España, 2005) en su capítulo 
iii, dedicado al programa de cartas de servicios (artículos 8 al 13). En 
el artículo 13 se incluyen por primera vez las cartas de servicios elec-
trónicos. Esta normativa establece la estructura y el contenido de las 
cartas de servicios, en las que debe constar:
• Información de carácter general y legal: datos identificativos, 
derechos y deberes de los ciudadanos, relación de la normativa 
legal actualizada, formas de colaboración ciudadana, acceso al 
sistema de quejas y sugerencias.
• Compromisos de calidad: niveles y estándares de calidad que se 
ofrecen, sistemas normalizados de gestión de calidad e indica-
dores para la evaluación de esos compromisos y de calidad en 
general.
• Medidas de subsanación: en caso de incumplimiento de los 
compromisos.
• Datos complementarios: direcciones telefónicas, telemáticas, 
postales, responsables y otros datos de interés.
La Agencia Estatal de Evaluación de las Políticas Públicas y la Ca-
lidad de Servicios (AEVAL) se ocupa de que las diferentes adminis-
traciones (estatal, autonómica y local) elaboren y pongan en prác-
tica las cartas de servicios (Ruiz López, 2010) y, en general, de que 
los ciudadanos estén satisfechos con los servicios públicos acordes a 
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sus propias expectativas. Sin embargo, un estudio realizado por esta 
misma entidad (Alejos Martín, 2015) sobre la situación de las cartas 
de servicios en las administraciones públicas revela un bajo grado de 
implantación, una ausencia de actualización y evaluación periódica, 
y una escasa difusión y accesibilidad en la web institucional.
Además de la legislación y normativa de carácter general, las bi-
bliotecas públicas cuentan con disposiciones y normas específicas de 
carácter autonómico y local. Sin embargo, en la actualidad son esca-
sas las bibliotecas españolas que cuentan con cartas de servicios, y 
todavía menos las que son debidamente difundidas en las webs ins-
titucionales, como ponen de manifiesto los estudios realizados sobre 
la materia. Entre ellos destacan el elaborado por Vázquez Vázquez 
(2006), centrado en las bibliotecas públicas del Estado en Andalucía, 
y el de Álvarez et al. (2008) en Cataluña. También son relevantes los 
trabajos de Martín Rodríguez (2007) para las bibliotecas universita-
rias, Álvarez Rodríguez et al. (2008) sobre el proceso de revisión y cer-
tificación de la carta de servicios de la biblioteca de Castilla-La Man-
cha, y Adell Duch et al. (2009) sobre la metodología de elaboración de 
la carta de servicios de la Red de Bibliotecas Judiciales de Cataluña.
Por otra parte, una serie de bibliotecas han conseguido la certifi-
cación UNE 93200/2008 (AENOR, 2008) para la elaboración de cartas 
de servicios, lo que supone alcanzar un nivel superior de gestión de 
calidad y un paso más hacia la excelencia. Esta certificación verifica 
el contenido de las cartas de servicios de acuerdo a la estructura que 
marca la norma legal, la metodología de elaboración utilizada basa-
da en el desarrollo de procesos y procedimientos, el cumplimiento 
de los compromisos o niveles de exigencia y la medición de la calidad 
del servicio. Ejemplos de este proceso en el ámbito de las bibliotecas 
públicas se encuentran en publicaciones como la ya mencionada de 
Álvarez Rodríguez et al. (2008) o la de Arberas Uriondo (2007), cen-
trada en la Red de Bibliotecas Municipales de Bilbao. También han 
obtenido esta certificación la Red de Bibliotecas Municipales de Ma-
drid o la Biblioteca Municipal de Ermua.
Las cartas de servicios son también un instrumento de comuni-
cación con el ciudadano, pues conllevan la posibilidad de informar 
al ciudadano de los servicios y del conocimiento del funcionamiento 
de los mismos, la información sobre los resultados de ese funciona-
miento, el conocimiento de la ley (entre ellas las de derecho de autor) 
y la participación del ciudadano en los procesos y organización de 
servicios a través de los instrumentos de participación ciudadana en 
los que puede haber implicaciones del derecho de autor y propiedad 
intelectual; por ejemplo, en la gestión de donaciones, comunicación 
a través de la web de gobierno abierto y redes sociales.
Metodología
Para la localización y acceso de las cartas de servicios de bibliotecas es-
pañolas se ha utilizado el Directorio de Bibliotecas Públicas y de la red 
de Sedes web de las Bibliotecas Públicas, ambas fuentes de informa-
ción del Ministerio de Educación, Cultura y Deporte (2017 a, b). Tenien-
do en cuenta la disponibilidad de información y de cartas de servicios 
de las bibliotecas públicas españolas, se ha elegido una muestra para 
el análisis cualitativo que incluye una amplia variedad de bibliotecas. 
Acerca de las cartas de servicios de bibliotecas públicas españolas…
Bib.An.Invest. Vol. 14 No. 2: 103-123 
 artículos originales ISSN: 1683-8947
bibliotecas anales de investigación
El inicio del trabajo de investigación supuso una exploración y 
observación amplia del contexto de estudio, para localizar cartas de 
servicios elaboradas por bibliotecas públicas. Esta primera explora-
ción inicial puso de relieve una serie de premisas a tener en cuenta:
• Que la mayoría de las bibliotecas no tienen carta de servicios o 
lo que es lo mismo, solamente una minoría de ellas cuenta en la 
actualidad con una carta de servicios.
• Que habría que contar con tres grupos de bibliotecas: las bi-
bliotecas públicas del Estado, las bibliotecas municipales y las 
bibliotecas autonómicas. 
• Que la propia legislación española impone un modelo de car-
ta de servicios para un determinado grupo de bibliotecas, es 
decir, a través de una normativa legal, un grupo de bibliotecas 
cuenta con el mismo modelo de carta de servicios. Este caso 
se da en las redes de bibliotecas municipales y en algunas de 
las bibliotecas públicas del Estado. En éstas sucede que, aun-
que todas son de titularidad estatal, están gestionadas por las 
comunidades autónomas en las que están ubicadas; y algunas 
de estas comunidades han legislado sobre la obligación de que 
tengan una carta de servicios, siendo la misma carta para todas 
las bibliotecas públicas del Estado de la comunidad.
• Que en el grupo bibliotecas municipales se incluyen todas las 
bibliotecas dependientes de los ayuntamientos y la mayoría, 
por ser bibliotecas con pocos medios, no cuentan con cartas de 
servicios.
Por todo ello se ha procedido a un estudio de carácter cualitativo y 
a una selección de la muestra de carácter cualitativo atendiendo a la 
singularidad y al aporte de información de un determinado modelo 
de carta de servicios ofrecido por un determinado tipo de biblioteca 
representativo del resto de las bibliotecas españolas que cuentan con 
cartas de servicios: biblioteca nacional, biblioteca autonómica, bi-
blioteca pública del Estado, biblioteca municipal y red de bibliotecas 
municipales. A cada carta de servicios seleccionada por su particula-
ridad y carácter representativo se le ha llamado “unidad de análisis”.
De este modo la muestra del estudio ha estado formada por las 
siguientes unidades de análisis:
• 1 carta de servicios de la Biblioteca Nacional de España.
• 9 cartas de servicios de bibliotecas autonómicas (referidas a 9 
bibliotecas).
• 7 cartas de servicios de bibliotecas públicas del Estado (referi-
das a 17 bibliotecas).
• 5 cartas de servicios de redes de bibliotecas municipales (refe-
ridas a 106 bibliotecas). 
• 2 cartas de servicios de bibliotecas municipales (referidas a 2 
bibliotecas).
Es decir, se han estudiado 24 cartas de servicios, que se corres-
ponden con 135 bibliotecas. Los datos más significativos de identifi-
cación de las unidades de análisis, se muestran en la Tabla 1 y en el 
Anexo 1. 
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En cada caso se ha analizado la información que aparece en las car-
tas de servicios de acuerdo con la estructura establecida por la norma-
tiva previamente mencionada: información general, normativa legal, 
derechos y deberes de los ciudadanos, participación ciudadana, mo-
dos de subsanación de errores, servicios, compromisos e indicadores. 
En concreto, se ha estudiado la parte relativa a los servicios ofrecidos, 
y se ha comparado esta información con la que aparecía en su página 
institucional, a fin de obtener más datos sobre el propio servicio y de-
tectar las posibles implicaciones con la legislación sobre derechos de 
autor. De igual modo, se ha procedido a revisar la segunda y tercera 
parte del documento de las cartas de servicios: los compromisos de 
calidad y los indicadores de evaluación, para detectar igualmente al-
guna mención u actividad relacionada con los derechos de autor. 
Este trabajo se centra únicamente en el análisis de los servicios y 
la información de tipo general, sin entrar en el examen más profun-
do de la relación entre servicio, compromiso y evaluación. De este 
modo, en cada una de las cartas de servicios se ha analizado la nor-
mativa legal, los derechos y deberes de los ciudadanos, la participa-
ción ciudadana y los servicios, con el objetivo último de detectar las 
implicaciones concretas para los derechos de autor. 
Cada una de las cartas de servicios fue analizada para comprobar 
si había alguna referencia a la normativa sobre derechos de autor, 
de qué mecanismos dispone el ciudadano para comunicarse con la 
biblioteca y participar en su gestión, y cuáles son los servicios ofre-
cidos y las implicaciones legales para el ciudadano, por lo que debe-
rían tener su reflejo en el contenido de las cartas de servicios. Dado 
que los servicios prestados pueden variar dependiendo del tipo de 
biblioteca, para este análisis se diferenciaron una serie de servicios 
comunes a todas ellas, y aquéllos que solo son proporcionados por 
una tipología determinada (agrupadas por bibliotecas autonómicas 
y biblioteca nacional, bibliotecas públicas del Estado y bibliotecas 
municipales).
Resultados
En este apartado se muestran los datos obtenidos de las unidades 
de análisis. En la Tabla 1 se indican la fecha de creación de las car-
tas de servicios. De ellas, 1 carta es de 2018 y 3 cartas son de 2017, el 
resto han sido editadas con anterioridad y por ello han necesitado 
de renovación; pues las cartas cuentan con una vigencia de 2 años. 
Esta fecha de actualización la mencionan 7 cartas de las analizadas 
(29,1 %) y por último se indica las que cuentan con certificación de 
AENOR (4 bibliotecas: 16,6 %).
En la Tabla 2 se ofrecen los datos de los apartados seleccionados 
para el análisis, de acuerdo con los criterios ya mencionados en la 
Metodología. Se observa que, de las 24 cartas de servicios, 5 (20,8 %) 
no mencionan las normas legales aplicables al funcionamiento de la 
biblioteca; 5 cartas (20,8 %) no indican derechos de los ciudadanos y 
13 (54,1 %) no indican sus deberes. Las coincidencias más frecuentes 
en torno a los derechos de los ciudadanos son estas:
• Recibir la formación (y/o información) sobre los servicios y re-
cursos (16 cartas).
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• Recibir una atención eficiente, profesional, correcta, etc. (14 
cartas).
• Acceder libre y gratuitamente (a la biblioteca, a los servicios, 
etc.) según las condiciones vigentes (13 cartas).
• Utilizar (y/o acceder a) los fondos, colecciones, servicios, espa-
cios (…) dentro de los límites establecidos (12 cartas).
• Presentar sugerencias, quejas y reclamaciones sobre el servi-
cio… (10 cartas).
Tabla 1. Unidades de análisis. Cartas de Servicios.
Unidades de análisis Creación Actualización
Certificación 
AENOR
Biblioteca Nacional y Biblioteca Autonómicas
Biblioteca Nacional de España 2014 2018
Biblioteca Central de Cantabria 2010
Biblioteca de Andalucía 2005
Biblioteca de Aragón 2013 2017
Biblioteca de Asturias “Ramón Pérez de Ayala”
Biblioteca de Castilla y León (incluye la biblioteca pública de Valladolid) 2008
Biblioteca de Castilla-La Mancha 2017 Sí (2008)
Biblioteca de Cataluña 2004 2014
Biblioteca Regional de Murcia 2011
Biblioteca Valenciana 2018
Bibliotecas Públicas del Estado
Biblioteca Pública de Ávila 2008
Biblioteca Pública de Cuenca 2017
Biblioteca Pública de Melilla 2011 2017
Biblioteca Pública Jovellanos de Gijón 2011
Bibliotecas Públicas del Estado-Bibliotecas Provinciales de Andalucía 
(8 bibliotecas) 
2006
Bibliotecas Públicas del Estado en Canarias (2 bibliotecas) 2007
Bibliotecas Públicas del Estado en Extremadura (3 bibliotecas) 2017
Bibliotecas Municipales
Biblioteca Municipal de Ermua Sí (2011)
Biblioteca Municipal de Verín 2015
Red de Bibliotecas Municipales de Bilbao (14 bibliotecas) 2015 Sí (2006)
Red de Bibliotecas Municipales de Madrid (31 bibliotecas, 
6 módulos de Bibliometro y 2 centros Bibliored)
2009 2017 Sí (2015)
Red de Bibliotecas Municipales de Salamanca (4 bibliotecas, 
1 taller de lectura y 1 bibliobús)
2017
Red de Bibliotecas Municipales de Sevilla (16 bibliotecas) 2016
Sistema de Bibliotecas Públicas de Navarra (incluye la Biblioteca 
Regional y 40 bibliotecas) 
2014
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• Tener garantizada la confidencialidad de los datos personales y 
la privacidad... (9 cartas). 
• Ser objeto de atención directa y personalizada (8 cartas). 
• Recibir información, asesoramiento (…) en la localización y ac-
ceso a fuentes bibliográficas y documentales (5 cartas).
• Conocer la identidad del personal empleado público que le 
atiende (5 cartas).
• Acceder sin discriminación de sexo, raza, religión… (4 cartas).
• Obtener la información administrativa de manera eficaz y rápi-
da (3 cartas).
Acerca de las cartas de servicios de bibliotecas públicas españolas…
Tabla 2. Apartado de análisis.
Unidades de análisis Normativas
Derechos / 
Deberes
Mecanismos 
participación, 
control…
Servicios
Biblioteca Nacional y Bibliotecas Autonómicas
Biblioteca Nacional de España No Sí / No Sí Sí
Biblioteca Central de Cantabria No No / No Sí Sí
Biblioteca de Andalucía Sí Sí / No Sí Sí
Biblioteca de Aragón Sí Sí / No Sí Sí
Biblioteca de Asturias “Ramón Pérez de Ayala” Sí No / No Sí Sí
Biblioteca de Castilla y León Sí Sí / No Sí Sí
Biblioteca de Castilla-La Mancha Sí Sí / Sí Sí Sí
Biblioteca de Cataluña No Sí / Sí Sí Sí
Biblioteca Regional de Murcia Sí Sí / No Sí Sí
Biblioteca Valenciana No No / Sí Sí Sí
Bibliotecas Públicas del Estado
Biblioteca Pública de Ávila Sí Sí / No Sí Sí
Biblioteca Pública de Cuenca Sí Sí / Sí Sí Sí
Biblioteca Pública de Melilla Sí Sí / No Sí Sí
Biblioteca Pública Jovellanos de Gijón Sí No / No Sí Sí
Bibliotecas Públicas del Estado-Bibliotecas 
Provinciales de Andalucía
Sí Sí / No Sí Sí
Bibliotecas Públicas del Estado en Canarias No No / No Sí Sí
Bibliotecas Públicas del Estado en Extremadura Sí Sí / No Sí Sí
Bibliotecas Municipales
Biblioteca Municipal de Ermua Sí Sí / Sí Sí Sí
Biblioteca Municipal de Verín Sí Sí / Sí Sí Sí
Red de Bibliotecas Municipales de Bilbao Sí Sí / Sí Sí Sí
Red de Bibliotecas Municipales de Madrid Sí Sí / Sí Sí Sí
Red de Bibliotecas Municipales de Salamanca Sí Sí / Sí Sí Sí
Red de Bibliotecas Municipales de Sevilla Sí Sí / Sí Sí Sí
Sistema de Bibliotecas Municipales de Navarra Sí Sí / Sí Sí Sí
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Las coincidencias más frecuentes en torno a los deberes de los ciu-
dadanos son las siguientes:
• Respetar la legalidad vigente en materia de propiedad intelec-
tual… (8 cartas).
• Uso responsable del carné… (6 cartas).
• Mantenimiento y/o uso correcto… (5 cartas).
• Mantener el orden y adoptar una actitud respetuosa (…) (4 car-
tas).
• Respetar las condiciones de préstamo… (4 cartas).
• Respeto a la integridad física de la documentación y/o las insta-
laciones… (4 cartas).
• Facilitar con veracidad (…) los datos personales (…) (3 cartas).
Respecto a los mecanismos de participación ciudadana, de con-
trol y formas de subsanación, todas los incluyen. Pero hay variedad 
en cuanto a la extensión y a la forma de presentarlos. Así, hay centros 
que los presentan en dos apartados diferentes: uno lo dedican a las 
formas de colaboración y/o participación de los ciudadanos; y otro al 
sistema de quejas y sugerencias. Es el caso de la Biblioteca Nacional 
de España, de la Biblioteca de Aragón, o de las Bibliotecas Públicas 
del Estado en Extremadura. Y hay otros centros que los abordan de 
forma conjunta en forma de listado en el que se presentan los dife-
rentes modos; esta es la forma más habitual, así lo hacen por ejemplo 
la Biblioteca de Castilla y León, la Biblioteca de Castilla-La Mancha, 
o la Biblioteca Regional de Murcia.
También, se diferencian las instituciones que los recogen de ma-
nera sintética mediante un breve texto en el que se indica que las 
opiniones y consideraciones de los usuarios serán tenidas en cuenta 
en el proceso de revisión de la carta de servicios, es el caso de la Bi-
blioteca de Aragón o las Bibliotecas Públicas del Estado en Canarias. 
Por último, destacar que existe una coincidencia generalizada en la 
mención de la presentación de quejas, y entre ellas destaca la alusión 
al procedimiento normalizado por la administración pública.
En las siguientes tablas (Tablas 3 a 5) se recogen ejemplos de las 
menciones en las cartas de servicios a los siguientes asuntos: normas 
legales aplicables al funcionamiento de la biblioteca; derechos-de-
beres de los ciudadanos; y mecanismos de participación ciudadana, 
de control y formas de subsanación. Se incluye un ejemplo significa-
tivo de cada tipo de biblioteca.
Entre las normas aplicables al funcionamiento de la biblioteca 
hay cartas de servicios que se limitan a mencionar la legislación de 
contenido estrictamente bibliotecario, si bien abordando tanto la le-
gislación de ámbito nacional, autonómico y local, según le afecte por 
el tipo de biblioteca. Y otras bibliotecas que incluyen una citación de 
mayor espectro, mencionando la legislación sobre patrimonio, lec-
tura o depósito legal.
La mención a los derechos de los ciudadanos en las cartas de ser-
vicios estudiadas es más frecuente que la mención a los deberes, y 
se aborda con mayor exhaustividad y variedad, por el repertorio de 
derechos que se incorporan. Si se hace un análisis comparado, se 
identifican más de 11 derechos diferentes, mientras que los deberes 
no llegan a la decena.
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Tabla 3. Normas legales aplicables al funcionamiento de la biblioteca.
Unidades de análisis Normativa
Bibliotecas Autonómicas
Biblioteca de Castilla-La Mancha 
• Real Decreto 582/1989, 19 mayo, Reglamento de Bibliotecas Públicas del Estado y del 
Sistema Español de Bibliotecas.
• Real Decreto 1/1996, 12 abril, Ley de Propiedad Intelectual.
• Decreto (D) 28/1998, 7 abril, Organización de la Biblioteca de Castilla-La Mancha.
• Ley 23/2006, 7 julio, de modificación Ley de Propiedad Intelectual.
• Ley 10/2007, 22 junio, Lectura, del Libro y de las Bibliotecas.
• Ley 3/2011, 24 febrero, de Lectura y Bibliotecas de Castilla-La Mancha.
• Ley 23/2011, 29 julio, de Depósito Legal.
• Orden 11/10/2011, de la Consejería de Presidencia, regulación quejas y sugerencias .
• Decreto 136/2012, 4 octubre, Depósito Legal en Castilla-La Mancha.
• Ley 9/2012, 29 noviembre, de Tasas y Precios Públicos de Castilla-La Mancha.
Bibliotecas Públicas del Estado
Biblioteca Pública de Ávila
• Ley 16/1985, 25 de junio, del Patrimonio Histórico Español.
• Real Decreto 582/1989, 19 mayo, Reglamento de Bibliotecas Públicas del Estado y del 
Sistema Español de Bibliotecas.
• Ley 9/1989, 30 noviembre, de Bibliotecas de Castilla y León.
• Decreto 176/1990, 13 septiembre, Normas reguladoras del Depósito Legal en Castilla y León.
• Decreto 214/1996, 13 septiembre, Reglamento de los centros y servicios bibliotecarios 
integrados en el Sistema de Bibliotecas de Castilla y León.
• Decreto 263/1997, 26 diciembre, Reglamento interno de Organización de los servicios de las 
Bibliotecas Públicas.
• Ley 12/2002, 11 julio, de Patrimonio Cultural de Castilla y León.
• Ley 10/2007, 22 junio, de lectura, libro y bibliotecas.
Bibliotecas Municipales
Red de Bibliotecas Municipales 
de Madrid
• Ley 16/1985, 25 junio, del Patrimonio Histórico Español.
• Real Decreto 111/1986, 10 enero, de desarrollo parcial de la Ley del Patrimonio Histórico Español.
• Real Decreto 582/1989, 19 mayo, Reglamento de Bibliotecas Públicas del Estado y del 
Sistema Español de Bibliotecas.
• Ley 10/1989, 5 octubre, de Bibliotecas.
• Manifiesto de la UNESCO sobre la biblioteca pública (1994).
• Directrices IFLA/UNESCO para el desarrollo del servicio de bibliotecas públicas (2001).
• Ley 10/2007, 22 junio, de la Lectura, del Libro y de las Bibliotecas.
• Real Decreto 1573/2007, 30 noviembre, Reglamento del Consejo de Cooperación Bibliotecaria.
• Ley 23/2011, 9 julio, del Depósito legal.
• Real Decreto 624/2014, 18 julio, derecho de remuneración a los autores por los préstamos 
de sus obras.
• Manual de Procedimiento que afecta a toda la Red de Bibliotecas.
Los mecanismos de participación…, aunque se presentan siste-
matizados y organizados mediante listados en los apartados corres-
pondientes de las cartas de servicios, lo cierto es que son tantos como 
modos hay en la actualidad de comunicarse con estas instituciones: 
por medios presenciales o virtuales; utilizando instrumentos de co-
municación tradicionales o los más innovadores de nuestros días; y 
mediante procedimientos informales o empleando los procedimien-
tos normalizados previstos por la administración pública.
Bib.An.Invest. Vol. 14 No. 2: 103-123 
 artículos originales ISSN: 1683-8947
bibliotecas anales de investigación Fernández-Molina | Pérez-Pulido | Herrera-Morillas
Tabla 4. Derechos y deberes de los ciudadanos.
Unidades 
de análisis
Derechos Deberes
Bibliotecas Autonómicas
Biblioteca de 
Castilla-La Mancha 
• Acceder de manera libre y gratuita a los servicios 
de la Biblioteca.
• Recibir una atención cordial y correcta .
• Salvaguardar el derecho a su intimidad, 
tratamiento confidencial (…).
• Presentar quejas o sugerencias y a obtener una 
respuesta a las mismas.
• Recibir la formación básica para la utilización de 
sus servicios.
• Recibir información, asesoramiento y colaboración 
en la localización y acceso a la información 
bibliográfica.
• Realizar sugerencias para la adquisición de 
materiales.
• Participar en las actividades que se organicen (…).
• Atenerse a las medidas de seguridad establecidas 
en cada momento, y en concreto pasar por el 
escáner de la entrada principal las mochilas, 
bolsos, maletines, etc.
• Uso adecuado de fondos, equipos e instalaciones 
• Responsabilizarse del carné y de su uso.
• Mantener un comportamiento correcto.
• Identificarse para hacer uso de determinados 
servicios.
• Respetar la legislación vigente en propiedad 
intelectual.
• Abstenerse de consumir alimentos y bebidas.
Bibliotecas Públicas del Estado
Bibliotecas
Públicas 
del Estado
–
Bibliotecas 
Provinciales 
de Andalucía
• Ser tratados con el debido respeto y consideración.
• Recibir información de interés general y específica 
de los servicios que se prestan en las Bibliotecas 
de manera presencial, telefónica, informática y 
telemática.
• Ser objeto de una atención directa y personalizada. 
• Obtener la información administrativa de manera 
eficaz y rápida.
• Recibir una información administrativa real, veraz y 
accesible, dentro de la más estricta confidencialidad.
• Obtener una orientación positiva.
• Conocer la identidad de las autoridades y 
del personal funcionario que tramitan los 
procedimientos en que sean parte.
Bibliotecas Municipales
Biblioteca Municipal 
de Ermua
• Acceder de manera libre y gratuita (…).
• Atención igualitaria, directa, personalizada con 
respeto y deferencia en cualquiera de las lenguas 
oficiales.
• Recibir información sobre colecciones, recursos y 
servicios.
• Presentar quejas o sugerencias.
• Localizar y solicitar recursos informativos (…) sin 
censura (…).
• Confidencialidad y privacidad (…).
• Ver representadas en los materiales de la Biblioteca 
la lengua, cultura y literatura propias, teniendo en 
cuenta además a las minorías de la población.
• Utilizar el carnet para cualquier biblioteca de Red 
de Lectura (…).
• Respetar condiciones de uso de instalaciones y 
servicios.
• Respetar horarios, instalaciones y materiales.
• Respetar plazos de préstamo.
• Participar en el crecimiento del servicio.
• Sugerir tantas cuestiones como estimen 
convenientes.
• Notificar sus cambios de domicilio.
• Mantener el orden y adoptar una actitud 
respetuosa. 
• Abstenerse de subrayar, escribir o mutilar los 
materiales.
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Tabla 5. Mecanismos de participación ciudadana, de control y formas de subsanación.
Unidades de análisis
Mecanismos de participación, 
de control y formas de subsanación
Bibliotecas Autonómicas
Biblioteca de Castilla-La Mancha 
• A través del modelo normalizado.
• Presencialmente o por correo postal, fax.
• Por correo electrónico dirigido a los buzones habilitados.
• Llamada al Teléfono Único de Información 012.
• Formulario electrónico de la sede web.
Bibliotecas Públicas del Estado
Biblioteca Pública de Ávila
• Escritos remitidos a la biblioteca.
• Participación en las encuestas de satisfacción.
• Presentación de las sugerencias y quejas.
• Colaboración en el cuidado de los libros y recursos y 
cumplimiento de los plazos de devolución.
• Donación o cesión de libros y documentos.
Bibliotecas Municipales
Red de Bibliotecas Municipales de Sevilla 
• Página web y redes sociales.
• Folletos e impresos.
• Cuestionarios situados en los mostradores.
• Comunicaciones postales, por teléfono y correo electrónico.
• Sugerencias, quejas y reclamaciones por correo electrónico.
Discusión
Aunque el contenido de las cartas de servicios de las bibliotecas está 
muy bien delimitado por la normativa ya mencionada, los resultados 
de este trabajo ponen de manifiesto que, en términos generales, hay 
deficiencias significativas, ya sea porque la información no es sufi-
cientemente exhaustiva o porque no está organizada adecuadamen-
te. Únicamente las 4 unidades de análisis (de las 24 estudiadas) que 
han obtenido la certificación de AENOR (Biblioteca de Castilla-La 
Mancha, Biblioteca Municipal de Ermua, Red de Bibliotecas Muni-
cipales de Bilbao, Red de Bibliotecas Municipales de Madrid) cum-
plen de modo satisfactorio, de manera que la información aparece 
correctamente estructurada y descrita en sus diferentes apartados 
tal y como establece la normativa sobre esta materia. Y es precisa-
mente esta certificación la que mejor marca la relación de las cartas 
de servicio con la calidad, pues la legislación española sobre calidad 
en la administración pública (Real Decreto 951/2005) establece la 
estructura y funciones de las cartas de servicios a los ciudadanos 
y también la norma española UNE 93200/2008 de AENOR sobre los 
requisitos de certificación de calidad de las cartas de servicios, que 
considera las cartas de servicios como herramientas de gestión para 
facilitar las relaciones con los usuarios; de mejora, para definir es-
tándares de servicio; y de comunicación, para lograr más impacto 
con los ciudadanos.
A continuación, se comentan los resultados detallados del análi-
sis de cada uno de los apartados definidos en la Metodología.
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Normativa
Este es un apartado de contenido muy obvio, ya que su objetivo es 
incluir las principales normas legales aplicables al funcionamiento 
de la biblioteca, entre las que sin duda deben estar las relativas a pro-
piedad intelectual y derechos de autor, de ellas las mencionadas son:
• Real Decreto 1/1996, 12 de abril, Ley de Propiedad Intelectual.
• Ley Orgánica 15/1999, 13 de diciembre, de Protección de Datos 
de Carácter Personal.
• Ley 23/2006, 7 de julio, de modificación Ley de Propiedad In-
telectual. Texto Refundido de la Ley de Propiedad Intelectual, 
aprobada por Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril. 
• Ley 21/2014, 4 de noviembre, por la que se modifica el texto re-
fundido de la Ley de Propiedad Intelectual, aprobado por Real 
Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril.
• Real Decreto 624/2014, 18 de julio, derecho de remuneración a 
los autores por los préstamos de sus obras.
• Ley 39/2015, 1 de octubre, Procedimiento Administrativo Co-
mún de las Administraciones Públicas. 
Sin embargo, solo 10 de las cartas de servicios analizadas incor-
poran esta legislación entre la normativa básica aplicable. En térmi-
nos generales, la información incluida hace referencia a la legisla-
ción estrictamente bibliotecaria, variando su contenido concreto en 
función de la tipología y el ámbito político-geográfico (estatal, auto-
nómico, municipal) en el que se encuentran. Entre la legislación de 
ámbito nacional que se menciona suele estar:
• Ley 16/1985, 25 de junio, del Patrimonio Histórico Español.
• Real Decreto 111/1986, 10 de enero, de desarrollo parcial de la 
Ley del Patrimonio Histórico Español.
• Real Decreto 582/1989, 19 de mayo, Reglamento de Bibliotecas 
Públicas del Estado y del Sistema Español de Bibliotecas.
• Ley 10/1989, 5 de octubre, de Bibliotecas. 
• Decreto 263/1997, 26 de diciembre, Reglamento interno de Or-
ganización de los servicios de las Bibliotecas Públicas. 
• Ley 10/2007, 22 de junio, Lectura, del Libro y de las Bibliotecas.
• Ley 23/2011, 29 de julio, de depósito legal.
• Real Decreto 635/2015, 10 de julio, por el que se regula el depó-
sito legal de las publicaciones en línea.
Solamente en un caso (Biblioteca pública de Cuenca) se hace refe-
rencia a la posibilidad de obtener información de disposiciones lega-
les de manera detallada si el usuario así lo necesita.
Derechos y deberes de los ciudadanos
Este es un apartado que no aparece en todas las cartas de servicios 
analizadas. Los derechos se refieren a:
• Acceso a los recursos y su uso de acuerdo a la normativa vigente.
• Acceso y atención electrónicos a los servicios públicos.
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• Recibir información y ayuda básica y bibliográfica.
• Uso de las tecnologías.
• Hacer sugerencias.
• Recibir información administrativa de la biblioteca.
• Una web actualizada.
• Ser atendidas sus consultas, en general, y las peticiones de nue-
vas adquisiciones, en particular.
Por otra parte, los deberes se refieren a:
• Respetar la legalidad vigente sobre propiedad intelectual y de-
rechos de autor.
• Respetar las condiciones establecidas en el préstamo, uso de la 
colección y servicios.
• Respetar las normas de reproducción de documentos.
• Uso responsable de recursos y servicios, evitando comporta-
mientos que perjudiquen a los demás.
Se trata, como es lógico, del apartado con mayores implicaciones 
para los derechos de autor. En el caso de los derechos de los usuarios 
el centro de atención se debe poner en el acceso y uso de las fuentes 
de información que componen la colección de la biblioteca. Aquí es 
conveniente distinguir entre las publicaciones en formato impreso y 
las digitales. En el primer caso, los ejemplares de las obras que com-
ponen su colección son propiedad de la biblioteca, lo que supone que 
pueden ser usados con bastante libertad por parte de los usuarios, 
simplemente respetando los derechos de reproducción, distribución 
y transformación. Además, la biblioteca se puede beneficiar de las li-
mitaciones a los derechos establecidas en los apartados 1 (reproduc-
ciones para fines de investigación y conservación) y 2 (préstamo de 
las obras) del artículo 37 de la ley española de propiedad intelectual. 
Las publicaciones digitales, por el contrario, no son adquiridas en 
propiedad por las bibliotecas, sino que solo pueden usarlas de acuer-
do con lo establecido en las licencias, ya sean de revistas, bases de 
datos o libros electrónicos. Por tanto, las limitaciones a los derechos 
de autor pasan a un segundo plano, siendo las condiciones de uso 
establecidas en cada licencia las que determinan el uso que se puede 
hacer de cada una de tales publicaciones (Guibault, 2002; Fischman 
Afori, 2013). Además, es muy probable que las publicaciones digita-
les estén protegidas por algún sistema o dispositivo para controlar 
su acceso o uso, es decir, por sistemas DRM (digital rights manage-
ment). Esto supone que, además de respetar los derechos de autor 
y lo establecido en la licencia, no es posible saltarse tales dispositi-
vos electrónicos, aunque sea para hacer un uso permitido de la obra 
(Fernández Molina, 2003).
Esta distinción entre las posibilidades de uso dependiendo del for-
mato de los recursos de información es bien conocida por los biblio-
tecarios; sin embargo, es poco probable que los usuarios sean cons-
cientes de ella; por lo que sería de gran importancia que la biblioteca 
lo comunicara adecuadamente. Con frecuencia, hay confusión entre 
las facilidades para el uso, transformación y difusión que implica la 
información digital y la legalidad/ilegalidad de llevar a cabo ciertos 
usos, transformaciones o incluso su puesta a dis posición en otras 
Acerca de las cartas de servicios de bibliotecas públicas españolas…
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redes diferentes a la de la biblioteca (Muriel Torrado & Fernández 
Molina, 2015). A este respecto, sería conveniente que la biblioteca 
proporcionara a sus usuarios una guía con las condiciones básicas 
de uso que cada licencia establece para los recursos de información 
a los que se refiere.
Todavía más evidente es el apartado de los deberes de los usua-
rios, de los que el primero se refiere de forma específica a la obliga-
ción de cumplir la legislación sobre derechos de autor. En este caso 
se echa de menos un enfoque más educativo o formativo por parte 
de las bibliotecas. En efecto, lo más habitual es que se limiten a ha-
cer una declaración genérica de que hay que cumplir la ley, pero 
no se llegue más allá. Como ya se ha mencionado, hay una serie 
de limitaciones a los derechos de autor que pueden ser aprovecha-
das tanto por la biblioteca como institución como por sus propios 
usuarios de manera individual. Por tanto, sería deseable que la bi-
blioteca formara/informara a sus usuarios sobre tales opciones, de 
manera que puedan sacar el máximo provecho de la colección sin 
infringir los derechos de autor. Sin embargo, la mayor parte de las 
bibliotecas adoptan un enfoque diferente, intentando evitar pro-
blemas de carácter legal con los propietarios de los derechos y, es-
pecialmente, con las entidades de gestión colectiva de los derechos 
de autor.
Además de esa obligación genérica de respetar la legislación sobre 
la materia, es habitual que se incluya una específica referida a la re-
producción de los documentos. Se trata de un claro ejemplo de cómo 
pervive todavía una ‘visión pre-digital’ de esta materia. El derecho 
de reproducción es el más significativo cuando se trata de informa-
ción en formato analógico, incluyendo todas las cuestiones relativas 
a las fotocopias, dónde se pueden hacer, qué porcentaje del total de la 
obra, directamente por parte del usuario o mediante intermediario, 
etc. Sin embargo, sería más conveniente que se dedicara una aten-
ción más específica a uno de los derechos de autor que afectan al 
ámbito digital: el de comunicación al público, ya que es el que entra 
en juego cuando una obra se pone a disposición de los demás en una 
red, ya sea interna o abierta.
Mecanismos de participación ciudadana, de control 
y formas de subsanación
En este apartado hay un alto nivel de coincidencia, aunque no todas 
las bibliotecas incluyen la totalidad de los mecanismos posibles:
• Quejas y sugerencias.
• Sondeos de opinión y encuestas de usuarios.
• Formularios web y por escrito.
• Correo electrónico.
• Donaciones.
• Uso de la web de gobierno abierto del ayuntamiento.
• Buzón del lector.
• Redes sociales.
Relacionados con los mecanismos de control y subsanación, se 
encuentran las quejas y sugerencias que son obligatorias por ley: 
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hay una normativa legal en cada comunidad autónoma y por ello es 
obligatorio que aparezca esta información en las cartas de servicios. 
En algunos casos, las bibliotecas se limitan a dar como solución una 
explicación o a pedir disculpas. Tan solo una biblioteca (Biblioteca 
Regional de Murcia) ha creado un equipo de trabajo dedicado a iden-
tificar problemas y hacer propuestas de mejora.
No se han encontrado en este apartado grandes posibilidades de 
conflictos con la legislación de derechos de autor, dado que en la ma-
yoría de los casos no se trata de obras cuyos derechos pertenezcan a 
terceros. 
Servicios
Para el análisis de los servicios se han seleccionado, en primer lu-
gar, aquéllos que son comunes a todos los tipos de bibliotecas que 
aparecen en la muestra seleccionada, ya que se ha observado que 
los ofrecidos son prácticamente iguales y aparecen de manera se-
mejante descritos en la carta de servicios. En segundo lugar, se han 
diferenciado servicios de acuerdo al tipo de biblioteca, por encontrar 
algunos que solamente aparecen repetidos en las cartas de servicios 
de las bibliotecas de la misma tipología.
Servicios comunes en todas las bibliotecas:
• Servicios de información y orientación sobre uso, recursos y ser-
vicios de la biblioteca. Resuelven las demandas y necesidades de 
información.
• Servicios de acceso al documento. Donde se incluye el préstamo 
en todas sus variantes (personal, a domicilio, en sala, interbiblio-
tecario, renovación de préstamo por Internet). Además, acceso a 
últimas adquisiciones en línea, acceso a documentos digitales, a 
portales de acceso digital, boletines de novedades, prensa, o bases 
de datos de prensa y colección local.
• Colección. Servicios relacionados con la gestión de la colección, 
como la adquisición bajo demanda, la localización y solicitud de 
recursos en cualquier soporte, gestión de desideratas y propuestas 
de adquisición a través de la web.
• Relacionados con las tecnologías. Entre ellos, proporcionar acceso 
a Internet, difusión y comunicación a través de la web de la biblio-
teca, soportes digitales, digitalización de documentos e imáge-
nes, conexión wifi, disposición de ordenadores, portátiles, table-
tas, e-readers, e-books de uso público, fotografía de autoservicio, 
biblioteca digital, o redes sociales.
• Servicio de reproducción. Se incluyen las fotocopias, el microfilm 
o la digitalización de documentos, siempre sujeta a los términos 
legales y las condiciones establecidas por la biblioteca, la impre-
sión desde ordenadores públicos con el pago de tasas, o el envío 
de información en cualquier soporte (papel, soporte informático 
o correo electrónico).
• Formación. Incluye las actividades de formación de usuarios, la 
formación de otras bibliotecas o de profesionales sobre recursos 
digitales, y el asesoramiento técnico a otras bibliotecas.
• Actividades culturales y de extensión bibliotecaria. Actividades 
como biblio-rúa, bibliopiscina, bibliometro, entre otras.
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Contrario a lo expuesto en el apartado anterior, en éste, son muy 
numerosas las implicaciones para los derechos de autor, dado que 
para la prestación de la gran mayoría de los servicios hay que utilizar 
obras con derechos de autor. No obstante, las implicaciones legales 
corresponden fundamentalmente a las bibliotecas, no a sus usuarios, 
ya que serán las responsables del uso apropiado y legal de las fuentes 
de información en sus actividades de suministro de información a los 
usuarios, gestión de la colección, formación o extensión. Los usua-
rios solo se verán afectados en lo relativo al acceso y uso apropiados 
de tales fuentes de información, como se ha mencionado anterior-
mente, y con especial atención a los recursos de información digital. 
Servicios específicos por tipo de biblioteca
En el análisis de las cartas de servicios de las diferentes bibliotecas se 
ha detectado la aparición de determinados servicios propios del tipo 
de biblioteca de que se trataba. De este modo, y siempre relacionados 
con la propiedad intelectual y los derechos de autor, se puede hacer 
la siguiente división:
• Bibliotecas autonómicas y biblioteca nacional. Relacionado con 
la función de preservación y conservación, la digitalización y 
microfilmación de documentos, la creación de una biblioteca 
digital, el acceso restringido a colecciones por conservación, 
el acceso a fondos digitalizados y portales cooperativos digita-
lizados, la colección regional, la gestión del depósito legal y el 
registro de la propiedad intelectual.
• Bibliotecas públicas del Estado. Aparecen igualmente las condi-
ciones especiales de conservación, pero también la formación 
en tecnologías y la asistencia técnica a otras bibliotecas.
• Bibliotecas municipales. Las diferencias en los servicios de prés-
tamo y consulta entre adultos y población infantil, la informa-
ción y colección local (impresa, digital), la prensa (impresa y 
digital), las guías elaboradas por la biblioteca, los clubes de lec-
tura, otras actividades culturales.
En estos servicios están presentes la digitalización y preservación 
de libros y documentos. Y en estas tareas con frecuencia se repro-
ducen obras, reproducciones que se pueden ver afectadas por los 
derechos de autor. No obstante, la ley española de propiedad inte-
lectual prevé una excepción a favor de las bibliotecas precisamente 
por razones de conservación, por lo que dichas actividades son le-
gales si se cumplen una serie de condiciones básicas. Distinto es si 
esas obras digitalizadas se ponen a disposición del público a través 
de alguna red, dado que en este caso entra en juego el derecho de 
comunicación al público, que no incluye la excepción anterior. De 
todos modos, la mencionada ley otorga una mayor responsabilidad a 
la biblioteca respecto al incumplimiento de lo marcado por la legis-
lación que a los usuarios.
Conclusiones
Los servicios que ofrecen las bibliotecas públicas se ven afectados 
por la legislación sobre derechos de autor, pero esta realidad no se 
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refleja debidamente en las cartas de servicios. Cuando se incluye al-
guna información sobre la materia suele ser de carácter general, fun-
damentalmente llamando la atención sobre la necesidad de respetar 
la legislación o refiriéndose de manera específica al servicio de re-
prografía, lo que resulta realmente obsoleto. Los servicios más rela-
cionados con la información digital, como la digitalización, el acceso 
y uso de recursos electrónicos, la biblioteca digital o la formación de 
usuarios en el uso de recursos digitales tienen escasa presencia. 
Cuando se hace referencia a la legislación relacionada con los dere-
chos de autor, no se llega más allá de incluirla entre la legislación apli-
cable o respecto a la necesidad de respetarla. En ningún caso se incluye 
información adicional para orientar al usuario y ayudarle a que saque 
el máximo partido de los recursos de la biblioteca sin infringir los de-
rechos. Esta carencia tiene su raíz, probablemente, en la falta de for-
mación en esta materia de la mayor parte de los bibliotecarios, lo que 
les lleva a no implicarse más, adoptando una posición defensiva inten-
tando no tener problemas legales con los propietarios de los derechos. 
Las cartas de servicios de las bibliotecas públicas en España su-
ponen un elemento de gestión de calidad muy útil para la comuni-
cación con el ciudadano, en especial para aquellas bibliotecas que 
no están inmersas en los procesos de gestión y certificación de la 
calidad y que por tanto carecen de mapas de procesos y manuales 
de procedimientos, necesarios para detectar conflictos y establecer 
planes de mejora para la prestación de servicios. En este sentido, es 
un instrumento de comunicación de gran utilidad, que debería re-
flejar las cuestiones legales más relevantes, tanto para los profesio-
nales como para los usuarios. Los resultados de este estudio ponen 
de manifiesto que, aunque es obligatorio por ley, existen bibliotecas 
públicas que todavía no cuentan con carta de servicios, y cuando 
ésta existe, no informa adecuadamente al ciudadano respecto a los 
derechos de autor y su relación con los servicios que ofrece. La única 
excepción se encuentra en las bibliotecas que se han sometido a pro-
cesos de certificación de calidad o que ofrecen servicios específicos 
en la biblioteca sobre los derechos de autor.
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Anexo 1.
Revistas más productivas según cuartil de visibilidad.
Bibliotecas Acceso
Biblioteca Nacional y Bibliotecas Autonómicas
Biblioteca Nacional de España http://www.bne.es/webdocs/Servicios/CartadeServicios.pdf
Biblioteca Central de Cantabria http://bcc.cantabria.es/images/stories/bcc/carta_servicios.pdf
Biblioteca de Andalucía http://www.juntadeandalucia.es/cultura/ba/pdf/carta_servicios_2005.pdf
Biblioteca de Aragón http://www.boa.aragon.es/cgi-bin/EBOA/BRSCGI?CMD=VEROBJ&MLKOB=960064543737
Biblioteca de Asturias 
“Ramón Pérez de Ayala” 
http://www.bibliotecaspublicas.es/oviedo/publicaciones/Cartaservicios_Biblioteca_Ramon.pdf
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Bibliotecas Acceso
Biblioteca Nacional y Bibliotecas Autonómicas
Biblioteca de Castilla y León 
(incluye la biblioteca pública 
de Valladolid) 
https://bibliotecas.jcyl.es/web/jcyl/BibliotecaCastillaYLeon/es/
Plantilla100/1284625243506/_/_/_
Biblioteca de Castilla-La Mancha 
http://www.castillalamancha.es/sites/default/files/documentos/cartaservicio/20160601/
css_biblioteca_clm_2016.pdf
Biblioteca de Cataluña http://www.bnc.cat/Serveis/Carta-de-serveis
Biblioteca Regional de Murcia http://www.carm.es/web/pagina?IDCONTENIDO=36444&IDTIPO=11&RASTRO=c672$m26661
Biblioteca Valenciana http://bv.gva.es/documentos/cartserv.pdf
Bibliotecas Públicas del Estado
Biblioteca Pública de Ávila 
http://www.bibliotecas.jcyl.es/web/jcyl/BibliotecaAvila/es/
Plantilla100Detalle/1284349376053/_/1284349376900/
Texto?plantillaObligatoria=PlantillaContenidoTextoSeccionesUnido
Biblioteca Pública de Cuenca 
http://www.castillalamancha.es/sites/default/files/documentos/cartaservicio/20120518/carta_
de_servicios_biblioteca_publica_del_estado_en_cuenca.pdf
Biblioteca Pública de Melilla https://www.melilla.es/melillaportal/RecursosWeb/DOCUMENTOS/1/5_6079_1.pdf
Biblioteca Pública Jovellanos 
de Gijón
http://www.bibliotecaspublicas.es/gijon/publicaciones/Carta_de_servicios_maquetada_
Biblioteca_Jovellanos.pdf
Bibliotecas Públicas 
del Estado-Bibliotecas 
Provinciales de Andalucía 
http://www.juntadeandalucia.es/boja/2006/9/d8.pdf
Bibliotecas Públicas del Estado 
en Canarias
http://www.bibliotecaspublicas.es/laspalmas/imagenes/contenido10265.pdf
Bibliotecas Públicas del Estado 
en Extremadura 
http://doe.gobex.es/pdfs/doe/2017/670o/17060470.pdf
Bibliotecas Municipales
Biblioteca Municipal de Ermua http://www.ermua.es/pags/calidad/imagenes/ed2_carta_servicios_biblioteca.pdf
Biblioteca Municipal de Verín https://www.bibliotecadeverin.es/?page_id=516
Red de Bibliotecas Municipales 
de Bilbao 
http://www.bilbao.eus/cs/Satellite?c=BMB_Generico_FA&cid= 1272990928272&idGenerico= 
1272990928272&language= es&pageid=1272990928272&pagename= 
BibliotecasMunicipales%2FPage%2FBMB_Generico
Red de Bibliotecas Municipales 
de Madrid 
http://bibliotecas.madrid.es/portal/site/bibliotecas/menuitem.
3efdb29b813ad8241e830cc2a8a409a0/?vgnextoid=
f94e1e1287e7f110VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=
0871a1e2d7625510VgnVCM1000008a4a900aRCRD&vgnextfmt=default
Red de Bibliotecas Municipales 
de Salamanca 
https://www.aytosalamanca.gob.es/opencms/opencms/es/cartasservicio/docs/Carta_
servicios_bibliotecas.pdf
Red de Bibliotecas Municipales 
de Sevilla 
http://transparencia.larinconada.es/export/sites/larinconada/es/transparencia/.galleries/IND-
33-/CARTA-DE-SERVICIOS-BIBLIOTECAS-PUBLICAS-MUNICIPALES.pdf.pdf
Sistema de Bibliotecas Públicas 
de Navarra 
https://www.navarra.es/NR/rdonlyres/22A43DB1-F225-4E81-83D0-05D7A32E1B64/306821/
carta_servic_sbn1.pdf
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